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 The pandemic COVID-19 has paralyzed global tourism. In Yogyakarta, the impact of 
this pandemic on the tourism industry has been enormous. Customer trust is also reduced, so 
the number of people staying overnight in the hotel is not as expected. The impact is the amount 
of revenue was decrease dramatically. This research examines the strategy of crisis 
communication. It describes public relations activity on X, Y, and Z hotels to restore customer 
trust during the outbreak. Those are the star hotels in Yogyakarta. In addition, those hotels have 
different chains. X is under a BUMN responsibility, Y is under a private company, while Z is 
an independent chain. The locations of those three hotels are different. One of them in ring one, 
and the others in ring two and three. Therefore, this study assumes that three hotels have 
different strategies to increase customer trust during the outbreak.  
This study uses a qualitative approach with case study methods. For data collection, 
this study using in-depth interviews with general manager, head of department, and public 
relations, observation to X, Y, and Z hotel, documentation on the field, and literature studies. 
The literature is sourced from books, scientific journals, online news, and newspaper news. 
This research also observes data from X, Y, and Z Instagram, the government website, and 
government regulations.  
The results of this study indicate that the strategy used is rebuilding strategy with 
rhetoric of renewal. It can be applied to the long crisis caused by COVID-19. Hotel companies 
must survive in the face of this crisis. On the other hand, public relations relies on social media 
to restore customer trust. Public relations also maintain good relations with internal and 
external stakeholders. These internal stakeholders are general manager, department heads, and 
employees at the hotel. Meanwhile, these external stakeholders include mass media, 
government, business partners, influencers, customers, community of public relations, and the 
community through CSR programs.  




















Pandemi COVID-19 melumpuhkan pariwisata secara global. Di Yogyakarta, dampak 
dari pandemi tersebut juga menyerang industri pariwisata secara berkepanjangan. Kepercayaan 
customer juga menurun drastis, sehingga jumlah orang-orang yang menginap di hotel pun 
semakin berkurang dan jauh dari target yang diharapkan. Dampaknya, nominal revenue yang 
diharapkan pun menurun dengan drastis. Penelitian ini menganalisis tentang komunikasi krisis 
yang dijalankan oleh public relations. Komunikasi krisis merupakan strategi yang dijalankan 
oleh public relations di Hotel X, Y, dan Z untuk meningkatkan kepercayaan customer selama 
masa pandemi. Hotel X, Y, dan Z adalah hotel berbintang di Yogyakarta. Selain itu, tiga hotel 
itu memiliki jaringan yang berbeda-beda. Hotel X berada di bawah BUMN, Hotel Y berada di 
bawah perusahaan swasta, sementara Hotel Z merupakan hotel independen. Ketiganya juga 
terletak di ring yang berbeda di Yogyakarta. Oleh sebab itu, penelitian ini memiliki asumsi 
bahwa ketiga hotel tersebut memiliki strategi yang berbeda untuk meningkatkan kepercayaan 
customer.  
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Untuk 
pengumpulan data di lapangan, penelitian ini menggunakan wawancara mendalam dengan 
general manager, head of department, dan public relations. Penelitian ini juga menggunakan 
observasi lapangan dan observasi di media sosial, serta dokumentasi penelitian terdahulu, 
sumber-sumber informasi dari media massa cetak dan online, dan website milik pemerintah.  
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Hotel X, Y, dan Z menggunakan strategi 
rebuilding dengan cara rhetoric of renewal. Strategi tersebut cocok untuk diterapkan di 
perusahaan perhotelan yang harus bertahan dari penyebab krisis yang panjang. Selain itu, 
public relations lebih menggunakan media sosial untuk membangkitkan kepercayaan para 
konsumen. Public relations menjalin hubungan baik dengan stakeholder internal dan eksternal. 
Stakeholders internal itu adalah general manager, kepala departemen sales & marketing, dan 
karyawan lain di hotel. Untuk stakeholders eksternal yang terlibat dengan kinerja public 
relations adalah pemerintah, mitra kerja, influencer, konsumen, komunitas, dan masyarakat 
luas yang menerima program CSR.  
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